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GUBERNATOR KATHY HOCHUL INFORMUJE O REALIZACJI WAZNEGO ETAPU
NA DRODZE DO MODERNIZACJI DEPARTAMENTU PRACY STANU NOWY JORK

NYSDOL osiggnat pétmetek 4-letniego planu wdrozen technologii, ktérego celem
jest obstuga 100% zapytan klientow

Dzisiaj gubernator Kathy Hochul poinformowata, ze Departament Pracy Stanu Nowy
Jork (New York State Department of Labor, NYSDOL) w potowie zrealizowat 4-letni
strategiczny plan modernizacji, ktéry ma na celu zmniejszenie liczby potgczen
telefonicznych, zwiekszenie komfortu klienta oraz usprawnienie dostepu mieszkancow
stanu Nowy Jork do Swiadczen z tytutu ubezpieczenia od bezrobocia. Obecnie
NYSDOL wspotpracuje z Biurem Ustug Informatycznych Stanu Nowy Jork (New York
State Office of Information Technology Services, ITS), aby opracowac i wdrozy¢
rozwigzania technologiczne, ktére usprawnig sktadanie wnioskow o Swiadczenia z tytutu
ubezpieczenia od bezrobocia, sprawdzanie statusow wnioskéw i rozwigzywanie
problemoéw zwigzanych z wnioskami z niespotykang dotad skutecznoscig — wszystko
te dziatania majg na celu obstuge 100% zapytan klientow. Plan ten jest czescig
nieustajgcych staran NYSDOL, aby poprawi¢ ogoing obstuge klientéw i ograniczy¢
liczbe oszustw.

»1rudnosci, jakich doswiadczyli nowojorscy pracownicy w czasie pandemii, pokazaty
nam, jak wazne jest dbanie, by osoby poszukujgce pracy miaty kontakt

z pracodawcami” — powiedziata gubernator Hochul. ,WW ramach odbudowy po
gospodarczych konsekwencjach pandemii musimy nadal doskonali¢ systemy, ktére
pozwalajg nam przekazywac pienigdze z powrotem do rgk Nowojorczykéw. Chciatabym
wyrazi¢ uznanie dla Departamentu Pracy za sprawng prace w czasie pandemii w celu
udzielenia pomocy mieszkancom stanu Nowy Jork, ktdrzy znalezli sie w trudnej sytuaciji,
i mam nadzieje na dalszg owocng wspotprace z tym departamentem, gdy bedziemy
eliminowac niedociggniecia naszej infrastruktury”.

Komisarz Departamentu Pracy Stanu Nowy Jork Roberta Reardon powiedziata:
,Departament Pracy juz wczesniej pracowat nad udoskonaleniem systemu pomocy dla
osbb bezrobotnych, ale pandemia przyspieszyta starania, aby sprawnie przekaza¢ 105
mid USD srodkéw pomocowych dla niemal 5 min Nowojorczykow. Od tego czasu
Departament wprowadza innowacyjne rozwigzania i nadal sie rozwija, aby lepiej stuzy¢
mieszkancom stanu Nowy Jork. To nasza zdolnos¢ do adaptacji sprawia, ze tak wiele



stanow wcigz oczekuje od nas przywodztwa w tym ogolnoswiatowym kryzysie
zdrowotnym”.

W ciggu najblizszych 24 miesiecy NYSDOL we wspotpracy z ITS:

e Opracuje i wdrozy nowe wielokanatowe centrum kontaktu, ktére bedzie
wykorzystywac technologie botow zaprojektowang w celu udzielania odpowiedzi
na konkretne pytania dotyczgce wnioskoéw i roszczen klientow.

o Udostepni zmodernizowany system zarzgdzania formularzami, ktéry bedzie
wspoétdziata¢ z obecnym systemem, aby umozliwic klientom skfadanie
wiasciwych formularzy w celu ich szybkiego rozpatrzenia.

e Zbuduje nowy system intranetowy w celu udoskonalenia szkolen wewnetrznych
NYSDOL i wsparcia pracownikow centrum obstugi telefonicznej w usprawnianiu
procesow rozpatrywania wnioskow, co zwiekszy efektywno$¢ centrum.

o Bedzie kontynuowac realizacje projektu modernizacji uzywanego przez
Departament systemu ubezpieczen od bezrobocia w celu zastgpienia
przestarzatego systemu mainframe najnowoczesniejszym systemem dziatajgcym
W czasie rzeczywistym.

o Stworzy nowy model operacji, ktéry zapewni sprawnos¢ operacyjng, a takze
poprawi i zwiekszy zaangazowanie urzednikéw i klientéw.

Dyrektor ds. informatycznych Biura Ustug Informatycznych Stanu Nowy Jork
Angelo ,,Tony” Riddick powiedziat: ,Pod kierownictwem gubernator Kathy Hochul
Stan Nowy Jork pilnie przystgpit do realizacji swojego strategicznego planu
modernizacji w celu efektywnego zapewniania dostepu do swiadczen z tytutu
ubezpieczenia od bezrobocia. Chciatbym podziekowac liderom ITS, ktérzy potrafili
podjg¢ odpowiednie dziatania, opracowac i wdrozy¢ rozwigzania technologiczne majgce
na celu utatwienie mieszkaricom stanu Nowy Jork ubiegania sie o zasitek dla
bezrobotnych. Rozwdj technologii i modernizacja waznej infrastruktury stanu jest
priorytetem administracji gubernator Hochul od poczatku jej urzedowania”.

Wydziat Ubezpieczen od Bezrobocia NYSDOL jest finansowany przez Departament
Pracy Stanow Zjednoczonych (United States Department of Labor, USDOL). Budzet
jest ustalany na podstawie federalnych standardéw rozpatrywania wnioskéw w sprawie
Swiadczen z tytutu ubezpieczenia od bezrobocia w zaleznosci od obcigzenia i produkciji.
Obecnie liczba zgtoszeh znacznie zmalata w porownaniu z poczgtkiem pandemii
COVID-19 i dodatkowo zmalata wraz z wygaszeniem przedtuzonych swiadczen
federalnych.

Kiedy pandemia COVID-19 dotarta do stanu Nowy Jork, NYSDOL odnotowat wyjgtkowo
duzy wzrost liczby wnioskow o zasitki dla bezrobotnych. W pierwszym tygodniu,

w ktérym pandemia znalazta swoje odzwierciedlenie w liczbie wnioskow, do NYSDOL
zadzwoniono ponad 1 734 100 razy, co poskutkowato ogromnym obcigzeniem systemu.
NYSDOL szybko sie dostosowat do poziomu wyzwan i zwiekszyt dostepnosc
konsultantéw centrum obstugi telefonicznej: przydzielit dodatkowych pracownikéw do



odbierania potgczen, zatrudnit dodatkowe osoby, usprawnit proces sktadania wnioskéw
i dodat serwery w celu zwiekszenia przepustowosci potgczen sieciowych.

W tym okresie pandemii NYSDOL wdrozyt réwniez nastepujgce rozwigzania
technologiczne:

e Modernizacja systemu telefonicznego: NYSDOL wprowadzit nowo
zmodernizowany i usprawniony automatyczny system telefoniczny, ktory
zapewnia Nowojorczykom lepszy dostep do potrzebnej im pomocy.

o Perkins: Departament zastosowat nowg technologie botéw, aby zwiekszyc¢
komfort uzytkownikéw. NYSDOL uruchomit system Perkins, czyli chatbota
0 nazwie Frances Perkins dostepnego na stronie internetowe] NYSDOL, ktéry
potrafi odpowiedzie¢ na wiele czesto zadawanych przez Nowojorczykow pytan
dotyczacych ubiegania sie o zasikki i ich otrzymywania. Cho¢ Perkins nie jest
w stanie odpowiedzie¢ na pytania dotyczgce poszczegdlnych wnioskow, uzywa
sztucznej inteligencji do rozpoznawania nowych pytan. Perkins stale ewoluuje
i potrafi sie porozumiewaé w kilkunastu jezykach, co jest konieczne w tak
zréznicowanym stanie jak Nowy Jork.

« Nowa aplikacia Google: NYSDOL nawigzat wspotprace z zespotem platformy
Google Cloud, aby opracowac¢ aplikacje chmurowa, ktéra moze w kazdej chwili
automatycznie sie skalowac stosownie do liczby naptywajacych wnioskow.

o Narzedzie do zarzadzania relacjami z klientami (system CRM): w ramach
nieustajgcego rozwoju narzedzie to pomaga monitorowac obcigzenie pracg
i zarzadzaé¢ nim, udostepnia konsultantom odpowiednie informacje, ktére mozna
przekazywac¢ rozmoéwcom, oraz pomaga rozwigzywac problemy klientéw. System
CRM zapewnia tez klientom dostep do wiekszej liczby opcji samoobstugi, co
przektada sie na mniej rozmow telefonicznych.

e DocuSign: dzieki rozwigzaniu DocuSign NYSDOL wdrozyt usprawniony proces
sktadania poswiadczen za poprzednie tygodnie, znanych réwniez jako
poswiadczenia z mocg wsteczng, w zwigzku z czym mieszkancy stanu Nowy
Jork moga fatwiej i szybciej uzyskiwac ptatnosci. Klienci nie muszg juz dzwoni¢ w
celu uzyskania poswiadczenia z mocg wsteczng. Dotychczas poswiadczenia
z mocg wsteczng mozna byto uzyskiwac tylko telefonicznie — podczas rozmowy
na zywo z urzednikiem. Nowy system umozliwia szybsze uzyskiwanie
poswiadczen online. Od momentu wigczenia narzedzia DocuSign do swoich
dziatanh NYSDOL rozszerzyt jego zastosowanie, aby skutecznie i bezpiecznie
pomagac klientom.

o Udoskonalona komunikacja: NYSDOL wdrozyt proces bezposredniego
wysytania wnioskodawcom SMS-0w i e-maili o statusach ich wnioskow w trakcie
procesu zatwierdzania. W okresie pandemii system ten wystat do klientow ponad
100 milionéw e-maili i SMS-6w, w tym zaktualizowane informacje o statusach.
Ponadto Departament regularnie publikuje wpisy na swoich kontach w mediach
spotecznosciowych, aby przekazywa¢ mieszkancom stanu Nowy Jork aktualne
informacje o zmianach, ktére mogg ich dotyczy¢, a takze promuje narzedzia do
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poszukiwania pracy, wsparcie w ksztattowaniu swojej drogi zawodowej oraz
dostep do tysiecy dostepnych ofert pracy w catym stanie.

o Strona internetowa: NYSDOL zreorganizowat swojg strone internetowg, aby
utatwi¢ Nowojorczykom znajdowanie najwazniejszych informacji o Swiadczeniach
z tytutu ubezpieczenia od bezrobocia oraz materiatow dotyczgcych zatrudnienia.
Sg to miedzy innymi biuletyny informacyjne, filmy, warsztaty wirtualne i inne
regularnie aktualizowane tresci.

NYSDOL stale poddaje swoje procesy ocenom i dostosowuje je w razie potrzeby,
doktadajgc jednoczes$nie staran, by chroni¢ ten istotny system wsparcia dla
Nowojorczykéw. W miare jak Stan Nowy Jork kontynuuje walke ze stale ewoluujgca
pandemig COVID-19 NYSDOL wcigz z zaangazowaniem szuka mozliwosci
modernizacji systemow.
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